EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 5889-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) PERSONERIA MUNICIPAL DE
DOSQUEBRADAS DOSQUEBRADAS y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia la presente
notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en
el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

5889-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS DOSQUEBRADAS
Matricula No 11007

Direccion para Notificacion CAM PS 2 OFICINA 208 - 209 D/DAS SIN BARRIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gue proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 10 DE MAYO DE 2018

Sefior (a):

WILLIAM ESTEBAN OBANDO OSORIO

PERSONERO DELEGADO EN SERVICIOS PUBLICOS
PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS
CAM PS 2 OFICINA 208 - 209 D/DAS -

Teléfono: 3228460 3228254

Dosquebradas

DERECHO DE PETICION: No. 5889 Radicado el 27 DE ABRIL DE 2018

Matricula No.: 11007

Calidad del Peticionario: Otros

Causal de la Peticién: CAMBIO DEL ESTRATO PARA APLICAR SUBSIDIO EN ESTRATO BAJO B,

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: SOLICITA PONER EN
CONSIDERACION EL CASO DE LA SENORA MARIA ILSA TREJOS PARA QUE SE LE APLIQUE EL SUBSIDIO DE
ACUEDUCTO, ANTE LA IMPOSIBILIDAD DE CERTIFICADO DE ESTRATO SOCIOECONOMICO . FAVOR LEER
DOCUMENTO ADJUNTO. FOLIOS 8.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P

En atencion a su escrito enviado por el Personero Delegado en Derecho de Peticidn, Medio
Ambiente y Servicios Publicos, mediante oficio N° 534-DPMASP (1731) fechado del 25 de abril de
2018, y recibido en la Empresa el dia 27 de abril y radicado en el sistema de informacion comercial
con el numero 5889, por el cual informan que vienen haciendo acompafamiento al caso de la
sefiora MARIA ILSA TREJOS, residente en la CALLE 1 # 24 - 69 BARRIO EL BALSO,
Dosquebradas, con matricula en la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira N° 11007, a la cual se
le modifico el estrato de bajo bajo a Medio, liquidandosele asi la prestacién del servicio de
acueducto con tarifa plena, sin disfrutar del subsidio, solicitan a la Empresa modificar el estrato a
bajo bajo, por la imposibilidad de certificacién del estrato socioecondémico, para lo cual anexan
constancia de la Secretaria de Planeacién del Municipio de Dosquebradas sobre predio no
estratificado y la imposibilidad de emitir certificacién, igualmente informan que a los predios vecinos
se les aplica el subsidio del estrato bajo bajo, al respecto este Departamento se permite precisar lo
siguiente:

En primer lugar, la Empresa tambien modifico el estrato a los predios vecinos que no contaban con
la ficha catrastral actualizada, y en su gran mayoria efectuaron el tramite respectivo ante la
Secretaria de Planeacién del Municipio de Dosquebradas y presentaron el certificado del estrato
socioecondmico y la Empresa teniendo en cuenta este documento procedié a modificar la
informacion del catrastro para poder que exista coincidencia en la homologaciéon los datos con el
Municipio de Dosquebradas, y asi poder efectuar el cobro del subsidio aplicado a los predios que la
Empresa de Aguas y Aguas de Pereira suministra el servicio de acueducto, de lo contrario, no nos



reconocen el valor respectivo. Razoén por la cual es indispensable que la sefiora MARIA ILSA
TREJOS, efectué el tramite correspondiente ante la Secretaria de Planeacion, para que le puedan
asignar el estrato respectivo.

En segundo lugar; la Empresa ya se emitié decision administrativa N° 226044-52 del 23 de marzo
de 2018 por la cual NO SE ACCEDIO a la solicitud de modificar el estrato y se le inform6: "el
predio reclamante continuara clasificado en estrato 4, clase de uso residencial y no se realizara ninguna
reliquidaciéon hasta que aporte los documentos solicitados.".

Decisién que fue impugnada dentro del término legal, mediante recurso de reposicidon con subsidio
de apelacion con radicado N° 17715 el 3 de abril de 2018, y este Departamento despues de
efectuar el andlisis de la respuesta de primera instancia, procedié a CONFIRMAR la decision y se
le concedié el recurso subsidiario de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, mediante Resolucién 17715 del 17 de abril de 2018, en los siguientes terminos a
saber:

"La Empresa, efectud la modificacion del estrato del predio ubicado en la CR 1 # 24 - 69,
Barrio EL BALSO, Municipio de Dosquebradas, debido a que es el Municipio donde se
encuentra ubicado el inmueble el encargado de designar el estrato socioecondmico en el cual
se encuentra el predio, y al no tener actualizada la ficha catastral, se presenta inconsistencia,
por lo cual no se puede beneficiar con el subsidio que la Alcaldia Municipal les brinda a los
predios ubicados en estrato 1, razén por la cual se le asigno el estrato 4, al que le se liquida
las tarifas plenas sin acceder a Subsidio ni efectuar contribucion.

Por ser un predio ubicado en el Municipio de Dosquebradas, debe presentar el certificado de
estratificacion respectivo, donde conste el estrato socioecondmico que le corresponde, para
lo cual el poseedor o propietario del inmueble, debe asumir el costo de la revision de la
asignacion de estrato por estar ubicado en un lote englobado de la CARDER, porque este
predio fue invadido y actualmente no tiene la ficha catastral _individual.

Por lo tanto, no se puede ACCEDER a su pretension de asignarle el mismo estrato de
los predios vecinos, los cuales ya han cancelado la revision respectiva y cuentan ya con la
ficha catastral, requisito indispensable para disfrutar del beneficio del Subsidio que el
Municipio de Dosquebradas les brinda a sus habitantes, y asi pueda la empresa aplicarlo y
posteriormente la Alcaldia de su Municipio se lo reconozca a la Empresa de Aguas y Aguas de
Pereira. pues es un beneficio que le concede el municipio y no la Empresa, mientras usted
no cancele el valor respectivo de la revision para al asignacion de estrato y presente en la
Empresa el certificado actualizado, se le seguird liquidando la prestacion del servicio de
acueducto con estrato 4, sin desconocer su condicion de pobreza extrema y de persona
desplazada, pero sin dicho documento expedido por la Secretaria de Planeacion del
Municipio de Dosquebradas no se puede modificar el estrato del predio reclamante.

En consecuencia, este Departamento le ratifica la informacion suministrada en el acto
administrativo N° 226044-52 del 23 de marzo de 2018, y NO ACCEDE a modificar los
cobros realizados en los periodos de febrero y marzo de 2018, por los conceptos de
consumo y cargos fijos liquidados con la tarifa de estrato 4. "

Tercero: Resulta perentorio informar que no es obligacion de los peticionarios interponer los
recursos consagrados los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, sin embargo si existe
inconformidad con el acto administrativo de primera instancia, en todo o en parte, y los peticionarios
interponenen el recurso de Apelacién como subsidiario del de reposicion, tendra la competencia la
SSPD de revisar la actuacion del prestador, por lo tanto, en este caso particular, se le ha



garantizado al via gubernativa a la sefiora MARIA ILSA TREJOS, y el expediente sera remitido a la
Direccion Territorial de Occidente de la SSPD, para el tramite del RECURSO DE APELACION.
Dando asi seguridad juridica de los actos administrativos expedidos por este Departamento.

Con ocasiéon del  oficio N° 534-DPMASP (1731) fechado del 25 de abril de 2018, este
Departamento se permite precisar lo siguiente:

La actuacion de los personeros se debe desarrollar en el marco de intereses colectivos, es
decir, incoando actuaciones en interés GENERAL, pero no se circunscribe a asuntos de
caracter particular relacionados con los servicios publicos, para los cuales no estaria pues
legitimado.

Por ello, las personerias municipales pueden resolver inquietudes, dar informacién y asesoria en el
area respectiva e inclusive puede redactar peticiones y otros documentos al usuario, para que éste
los presente ante la entidad correspondiente directamente, sin embargo la empresa prestadora de
servicios publicos no puede atender las actuaciones que despliegue en nombre y representacion de
un particular, sin contravenir con ello los lineamientos dados por la SUPERINTENDENCIA DE
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS.

El articulo 157 de la ley 142 de 1994 prescribe que los personeros municipales deben
prestar el servicio de asesoria a los suscriptores o usuarios en la presentacion de los
recursos, siempre y cuando aquellos lo soliciten personalmente.

Esto es que la _ley expresa y exclusivamente ha facultado a las personerias
municipales para efectuar funciones de asesoria no de representacion.

Segtn el Diccionario de la Real Academia Espariola de la Lengua, el término asesorar
significa:

“Dar consejo o dictamen/ prnl. Tomar consejo del letrado asesor, o consultar su
dictamen/ Por ext., tomar consejo una persona de otra, o ilustrarse con su parecer.”

En este sentido, el actuar del personero se debe restringir a dar consejo,
permitiendo que el usuario o peticionario presente su solicitud de forma
individual o a través de un tercero apoderado o un mandante en los términos del

Cdodigo Civil, quien le represente ante la prestadora.

En todo caso, el personero puede presentar directamente peticiones o solicitudes de
cardcter general que contengan la probleméatica de la comunidad en relacién con el
servicio publico de que se trate, como representante de ésta, mas no en asuntos de
cardcter individual.(...)”

Por su parte, la Corte Constitucional, en Sentencia T-207/97 M.P. Dr. JOSE GREGORIO
HERNANDEZ GALINDO, expedida a los veintitrés (23) dias del mes de abril de mil novecientos
noventa y siete (1997), expuso:

“En lo relativo a las finalidades que puede perseguir quien se dirige respetuosamente a
la autoridad publica, y en su caso a los particulares, invocando el articulo 23 de la
Constitucion, cabe distinguir, como lo hace la propia Carta, entre los motivos de interés
general y los de interés particular. Los primeros aluden a una cierta colectividad o a un
grupo _de personas, en cuyo nombre actua alquien para dirigirse al destinatario de la
peticion. En lo referente al interés particular, si bien la norma no distingue y de la
Constitucion no podria_derivarse que el derecho de peticion en esa modalidad esté
exclusivamente representado por el interés propio y exclusivo de quien dirige la




peticion, es claro _que, si _quien dice representar a alguien adelanta una gestion
profesional, como la que cumple el abogado, y no simplemente voluntaria, las normas
aplicables a las peticiones que el representante eleve ante la autoridad son las propias
de esa profesion, que tiene en nuestro sistema juridico un régimen especial, ademas de
las consagradas para el tipo de asunto que se tramita. Asi, si se trata de un proceso
judicial, seran las reglas propias del respectivo juicio las que deban observarse, con
arreglo al articulo 29 de la Carta’.

Por lo expuesto y debido a que la Empresa ya emitié decision administrativa, sobre el
mismo asunto que la Personeria Municipal de Dosquebradas solicita, se le informa
que NO SE ACCEDE a lo solicitado en el oficio N° 534 DPMASP.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

LEY 142 DE 1994:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se provean servicios
publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioeconémicos asi: 1) bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4)
medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de Planeacion, las
cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico, teniendo en cuenta la dotacion
de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial urbana que carezca de la prestacion de por lo
menos dos servicios publicos domiciliarios basicos podra ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificacion. La unidad espacial de estratificacion es el drea
dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores de estratificacion. Cuando se
encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas del conglomerado, se les dara un tratamiento
individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podré solicitar revision del
estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en primera instancia por el comité de
estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

ARTICULO 146 de la ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor
0 usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la
técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.

Ley 1437 de 2011 Articulo 87. Firmeza de los actos administrativos. Los actos administrativos quedaran
en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su notificacién, comunicacion o
publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la decision sobre los recursos
interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de los recursos.



Por lo expuesto, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa.

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar NO
PROCEDENTE Ia peticion interpuesta por la PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS
en el caso de la sefiora MARIA ILSA TREJOS, residente enla CALLE 1 # 24 - 69 BARRIO EL
BALSO, Dosquebradas, con matricula en la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira N° 11007

NOTIFIQUESE, de manera personal al interesado. De no lograrse de tal forma, procédase acorde
con lo previsto en el en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, porque el asunto ya fue
materia de andlisis y se encuentra en tramite el recurso de subsidiario de Apelacién interpuesto por
la sefiora Maria llsa Trejos, y el Personero Delegado en Derecho de Peticion, Medio Ambiente y
Servicios Publicos, no esta legitimado para presentar peticiones individuales.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_,\;IJ # f .-"' r
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Copia: Sefiora MARIA ILSA TREJOS, residente enla Cra 1 # 24 - 69 (invasién) BARRIO EL
BALSO, Dosquebradas

Proyect6: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 17799-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LAURA VANESSA VELASQUEZ HURTADO
y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion por aviso para
dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo
159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17799-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226412 de 6 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario LAURA VANESSA VELASQUEZ HURTADO
Identificacion del Peticionario 1088330850

Matricula No. 919795

Direccion para Notificacion CL16#5-76 LOCAL 3 CENTRO

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2714039
Resolucion No. 17799-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17799 DE 24 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226412 DE 4 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE
LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) LAURA VANESSA VELASQUEZ HURTADQO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 1088330850 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
226412-52 de 6 DE ABRIL DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 919795 Ciclo 2, ubicada en la direccion CR 6 # 16- 19 PS 4 APTO 00, Barrio CENTRO en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE ABRIL DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisidn asi: desde el periodo de Enero
tome en arriendo dicho bien inmueble, en dicho aparatamento solo hay mercancia y se me hace excesivo el
cobro, pues se puede evidenciar que cuando mas el consumo es de 1 m3 como sucedio para el periodo de
Abril de 2018, al respecto este departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia,

se consider6 ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de
recurso, la cual se realizé6 por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 26 de
Abril de 2018 donde se constatdé que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado
por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida registraba
una lectura acumulada de281 m3, actualmente habita 1 persona, la acometida y el medidor se
observaron en buen estado, no existen fugas.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de MARZO de 2018, y no se
efectué oportunamente la revision previa, razoén por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidé el consumo promedio, es decir de 56 m3 que registrd el equipo de medida se facturaron
14 m3, quedando pendiente por facturar 42 m3, y para el periodo de Marzo de 2018 se
efectud la revisién técnica, se confirmé el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia
en el reporte de la lectura, se determiné que fue utilizacion del servicio, 4 PERSONAS, SE
MODIFICA CONSUMO POR LECTURAS ACUMULADAS vy por lo tanto, se confirmo dicho
consumo, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, y no se le hicieron pruebas al medidor para determinar su correcto funcionamiento.



Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida,
habida cuenta que queddé demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de MARZO de 2018. cobrando
el consumo promedio equivalente a 0 m3 para este periodo en Abril se presenta bajo consumo.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de MARZO de
2018, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si
bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,

pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio
ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y el precio en
el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de
suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los de
usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas imperceptibles
de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de
medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta
las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base
en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual;
y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran
al suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la medicién del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacion del predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.



Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y
observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen
consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del
documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacién significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dard lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67813 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

NC 2018-3 470 0 14 0 12333 -12333
CONTRIB
ACUEDUC
TO

VERTIMIE 2018-3 470 0 14 0 21721 -21721
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2018-3 470 0 14 0 12750 -12750
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE A 2018-3 470 0 0 0 -3 3
LA
DECENA

CONSUM 2018-3 470 0 14 0 21011 -21011
)
ACUEDUC
TO

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LAURA VANESSA VELASQUEZ

HURTADO contra la Resolucién No. 226412-52 de 6 DE ABRIL DE 2018, y REVOCA |a decision anterior por
lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 919795 la suma de -67813. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacién y contra esta si bien
procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han
sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la
terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum
del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17813-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA LUCIA MUNERA CANAVERAL y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159
de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17813-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226344 de 11 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA LUCIA MUNERA CANAVERAL

Identificacion del Peticionario 52273430

Matricula No. 328633

Direccion para Notificacion CR 9 # 30- 24 PS 3 SECTOR 1 DE FEBRERO SECTOR 1 DE
FEBRERO

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718800

Resolucion No. 17813-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17813 DE 27 DE ABRIL DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 226344 DE 2 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que la sefiora DIANA LUCIA MUNERA CANAVERAL, identificada con cédula de ciudadania No. 52273430 estando
legitimada interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 226344-52 de 11
DE ABRIL DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 328633
Ciclo 4, ubicada en la direccién CR 9 # 30- 26, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 de ABRIL de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision asi: ‘fLa fuga detectada con el
geofono fue reparada desde el 19 de diciembre de 2017. Se continua observando goteo en el medidor, a pesar
de haberse realizado la reparacion interna, el consumo de 22 m2 es elevado para una sola persona que habita
en la vivienda]”, asi mismo solicita se modifique la decision tomada en la resolucion 226344-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de MARZO y de
ABRIL de 2018, en los siguientes términos, a saber:

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACION
MARZO DE 2018 | Lectura actual 528 m3 menos (-) lectura No ha reparado el dafo. Predio
anterior 506 m3 es igual (=) a 22 m3 Facturacion de 09 m3 por Art. 146 Inciso
2°,dela Ley 142 de 1994.
ABRIL DE 2018 Lectura actual 551 m3 menos (-) lectura Fugas por acoples del medidor.
anterior 528 m3 es igual (=) a 23 m3 Facturacion de 10 m3 por Art. 146 Inciso
2°,de la Ley 142 de 1994.

Que con el fin de brindar una cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en
los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizéd por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 09 de MAYO de 2018 donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de
medida N° P1115MMCCA21407AA registraba una lectura acumulada de 573 m3, ‘[atendié la visita la
reclamante, pero no se pudo revisar porque el predio estaba solo y ella no es la persona que vive ahi, el
medidor tiene fuga por debajo del mismo medidor y registra constantemente, NOTA: la fuga interna ya fue
reparada en dias anteriores, ahora se presenta es una fuga y la registra el medidor, ya que esta estallado]”.

Que para tranquilidad del usuario se le informa que este Departamento mediante la solicitud N°. 2723868
comisiond al &rea de operaciones de la empresa para que proceda a efectuar las reparaciones que deban
ejecutarse para dar cabal solucién a la problematica relacionada por el usuario (el medidor estallo).



Que en este orden de ideas, mediante el presente acto administrativo se notifica que el medidor instalado se
encuentra estallado, por lo que no se podra obtener un consumo real en los proximos periodos de facturacion,
en consecuencia es imperativo instalar un nuevo equipo de medida, para lo cual se informa al usuario el
derecho que le asiste a adquirir el medidor en el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas en
la Empresa.

Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la empresa de forma general son: “caracteristicas
metroldgicas: R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y las roscas de los extremos del medidor seran macho tipo G3/4B segun lo establecido en la Norma NTC
1063. Las roscas deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor’, y
de manera detallada las caracteristicas técnicas también se pueden consultar en la pagina institucional
http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones publicas y concretamente de la pagina 32 a la pagina 38 del pliego
de condiciones de la invitacion publica IP-SC-01-17

Que asi mismo, se le notifica al usuario que este Departamento comisiond al Departamento de Control de
Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2723869 para que proceda a la instalacion de un nuevo
medidor.

Que en conclusidn, en el predio se presentd una fuga interna que ya fue reparada, y actualmente se presenta
una visible que incrementé el consumo de agua registrado por el medidor, ya que este dispositivo estalld, no
obstante lo anterior, en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos del articulo 2.6 de la Circular externa de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido Proceso), habida
cuenta que quedd demostrado que la desviacidon supero el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado en los periodos de
MARZO y ABRIL de 2018, cobrando el consumo promedio histérico equivalente a 08 m3 en estos dos
periodos, revocandose asi la decision inicial, quedando asi resuelto el recurso de reposiciéon y si bien
procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso
particular se REVOCO la decisién inicial y se concedi6 lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -9367 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal [ Con | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
S. Fact. | Liq. | Fact.
Liq.
TRASLADO SALDO A FAVOR ENTRE 2018-3 470 0 0 0] 929 -929
SERVICIOS
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-3 470 8 9| 12412 | 13964 -1552
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-4 470 8 10| 12830 | 16038 -3208
AJUSTE A LA DECENA 2018-3 470 0 0 -9 2 -8
CONSUMO ACUEDUCTO 2018-4 470 8 10| 12411 | 15514 -3103
TRASLADO SALDO A FAVOR ENTRE 2018-3 470 0 0 0| -929 929
SERVICIOS
CONSUMO ACUEDUCTO 2018-3 470 8 9 12006 | 13507 -1501
AJUSTE A LA DECENA 2018-4 470 0 0 0 -4 4

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a



que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por DIANA LUCIA MUNERA CANAVERAL

en contra de la Resolucién No. 226344-52 de 11 DE ABRIL DE 2018, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 328633 la suma de -9367. Dicha acreditacién se vera reflejada
en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la
presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17832-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS FERNANADO AGUIRRE
CARDONA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por
aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en
el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17832-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226611 de 19 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS FERNANADO AGUIRRE CARDONA
Identificacion del Peticionario 10097114

Matricula No. 238519

Direccion para Notificacion CR 9 #20- 17 APTO 3 PLAZA DE BOLIVAR

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2717877

Resolucion No. 17832-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17832 DE 2 DE MAYO DE 2018 SOBRE RECLAMO No.
226611 DE 17 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) CARLOS FERNANADO AGUIRRE CARDONA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10097114 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 226611-52 de 19
DE ABRIL DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 238519
Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 9 # 20- 17 APTO 3, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 2 de Mayo de 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvid el reclamo mencionado, por lo que impugné la decision, por el alto consumo
facturado en el periodo de Abril de 2018 de 36 mt3, ya que su promedio mensual es de 16 mt3, segun el
usuario el consumo facturado no tiene razon alguna, ya que el inmueble es ocupado por 3 personas, pues no
es posible un consumo tan alto en el predio, por lo que solicita revision y reliquidacion, al respecto me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd6 por el personal del
Departamento de Atencién al Cliente el dia 7 de Mayo de 2018, donde se constaté que el inmueble disfruta
del servicio de acueducto prestado por la Empresa, a través de acometida de '2” de didmetro, el medidor con
una lectura acumulada de 1323 m3, instalaciones internas, el medidor y la acometida se encuentran en buen
estado, predio ocupado por 3 personas.

Se revisé en el histdrico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa
durante el periodo de ABRIL de 2018 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de Abril de 2018 fue de
1306 mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Marzo de 2018 fue
de 1270 mts3, lo que indica una diferencia de 36 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada.

Asi las cosas, en razon a que la Empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo, habida cuenta que quedd demostrado que la deviacion super6 el 65% al
promedio histérico del consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturaciéon de ABRIL
de 2018, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 16 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2018,
revocandose asi la decision inicial. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el
recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se



REVOCO la decision inicial y se concedid lo pedido.

De igual manera debo hacerle una aclaracion al usuario, que la Ley 142 de 1994 no establece valor fijo en la
factura para el pago del servicio de acueducto y de alcantarillado, el cobro se realiza con base en la diferencia
de lectura que registra el medidor en cada periodo.

Se le recomienda al usuario hacer revision perioddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La mediciéon del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -100148 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.

CONSUM 2018-4 400 3 23 4654 35682 -31028
O
ACUEDUC
TO

NC 2018-4 400 3 23 2732 20945 -18213
CONTRIB
ACUEDUC
TO

AJUSTE A 2018-4 400 0 0 -2 0 -2
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE 2018-4 400 3 23 4811 36888 -32076
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2018-4 400 3 23 2824 21653 -18829




CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS FERNANADO AGUIRRE

CARDONA en contra de la Resolucion No. 226611-52 de 19 DE ABRIL DE 2018, y REVOCA la decisién anterior
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 238519 la suma de -100148. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y contra esta si bien
procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido resueltas

a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacion de la
presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c3647

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17837-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA YANET OSORIO GIRALDO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159
de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17837-52

Fecha Resolucion Recurso 10 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226594 de 24 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA YANET OSORIO GIRALDO
Identificacion del Peticionario 42103181

Matricula No. 296921

Direccion para Notificacion CR 20 # 22 B- 24 PROVIDENCIA

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2717957
Resolucion No. 17837-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17837 DE 3 DE MAYO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226594 DE 17 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE
LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) DIANA YANET OSORIO GIRALDO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42103181 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 226594-52
de 24 DE ABRIL DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 296921 Ciclo 4, ubicada en la direccién CR 20 # 22 B- 24 PISO 1, Barrio PROVIDENCIA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 de Mayo de 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvidé el reclamo mencionado, por lo que impugné la decision, por el alto consumo
facturado en el periodo de Abril de 2018 de 53 mt3, indica la usuaria que de este medidor se surtian 4 predios
ocupados por 12 personas, hasta hace un mes y medio que se realiz6 la independizacién de cada uno de los
inmuebles; segun la usuaria en el predio reclamante solo quedaron viviendo 4 personas, por lo que no
considera injusto el alto consumo en este periodo, ya que al reducir el nimero de personas el consumo debe
ser menor, por lo tanto solicita revision y reliquidacion; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la que se llevo a cabo por personal del
Departamento de Atencion al Cliente el dia 7 de Mayo de 2018, donde se constaté que al inmueble se le
presta el servicio de acueducto a través de cometida de 2" de didmetro, tiene instalado el medidor N°
P1715MMRSA104887AA el cual presenta una lectura acumulada de 66 m3, el uso es residencial,
actualmente se encuentra ocupado por 3 personas, las instalaciones internas, la acometida y el medidor se
observan en buen estado.

Se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observd que la Empresa
durante el periodo de ABRIL de 2018 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor estd funcionando correctamente el consumo se
determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo
indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de
lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de Abril de 2018 fue de
54 mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Marzo de 2018 fue de 1
mts3, lo que indica una diferencia de 53 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio. De igual manera se revisé el sistema de informacion
comercial de la Empresa y no se observa solicitud de independizaciones en el inmueble, solo se observa la
solicitud del cambio del equipo de medida la cual fue realizada por la Empresa el dia 24 de Febrero de 2018.



La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacion en el consumo
se debe a la utilizacion del servicio.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Atencion al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,
constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que qued6 probado plenamente en la revision practicada el dia 7 de Mayo de
2018, con ocasidn del recurso de reposicién, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones
hidraulicas y que no se percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el equipo de
medida, por lo tanto el actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento especialmente en lo que tiene que ver
con la observancia del debido proceso.

De igual manera debo hacerle una aclaracion a la usuaria que la Ley 142 de 1994 no establece valor fijo en la
factura para el pago del servicio de acueducto y de alcantarillado, el cobro se realiza con base en la diferencia
de lectura que registra el medidor en cada periodo.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademdas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

Ahora bien, revisados los consumos facturados por la Empresa en el Sistema de Informacion Comercial en
los ultimos 6 periodos de facturacion, y se efectué una comparacién con los consumos objeto de la presente
reclamacién y se pudo establecer que en el predio no se han presentado desviaciones significativas en los
CcoONsSuUmos.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el periodo de
Abril de 2018 no seran objeto de modificacion alguna, el medido se encuentra en perfecto estado y las
instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se
concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de él.

Analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por
el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y el
precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas



imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por DIANA YANET OSORIO

GIRALDO y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 226594-52
de 24 DE ABRIL DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las facturas
dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direcciéon Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado
nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c3647

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226929-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

226929-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA
Matricula No 1236074

Direccion para Notificacion isacris03@hotmail.com PINARES DE SAN MARTIN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226929-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226929 de 23 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA identificado con C.C.
No. 42008422, obrando en calidad de Representante Legal del Edificio Ricaute P.H. Otros presenté RECLAMO
No. 226929 consistente en: CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1236074 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 17 # 8- 114. Edificio
Ricaute P.H

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

De acuerdo con el escrito presentado el 23 de Abril de 2018, mediante el cual se allega los documentos
requeridos mediante Resolucion No. 226397-52 del 04-04-18, y teniendo en cuentan que los mismos son
correctos, me permito atender lo solicitado respecto a la continuacion del proceso de reclamacion, no sin antes
advertir que la exigencia de los documentos se ha realizado de acuerdo con lo expuesto en el articulo 171 de la
ley 1755 de 2015, y que los mismos se requieren cuando las actuaciones se derivan de una persona juridica
como lo es la P.H., debiendo se comprobar desde el inicio de la actuacién administrativa la legitimacién por
activa, con el fin de no entorpecer el desarrollo de la misma en la instancia subsiguiente como lo son los
recursos.

Corolario a lo anterior, es importante para la Empresa traer a colacion lo expuesto por la Superintendencia de
Servicios publicos Domiciliarios -SSPD quien mediante concepto Concepto SSPD 91 de 2016 manifesté que:
‘I...] el régimen de los servicios publicos necesariamente impone la obligacion para la autoridad de validar la
calidad con la que actua el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo ni el
régimen de los servicios publicos domiciliarios prevén la inadmision o rechazo de una ‘“peticion” por aspecto
relativos a la condicion o calidad en la que se actua, si quien la eleva no acredita la condicién de usuario,
suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios publicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podra ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que deberia acreditar el interesado |[...]".

Aclarado lo anterior, en tratandose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable al sector de los
servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacién por activa para incoar peticiones a la
administracién son los suscritores, usuarios, 0 personas que prueben que su actuaciéon a nombre del
suscriptor o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente
conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o quien la representa exista una
relacién de tipo comercial, contractual, civil o de otro tipo de vinculo, resulta imperativo para las prestadoras
cerciorarse que los directamente interesados tengan conocimiento de la actuacién administrativa que se
suscite dentro de la competencia del contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no
conculcar sus derechos y al tiempo dar cabal aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la
funcién administrativa.

1 “...] cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite
a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes’ [...]".



Por ultimo, si bien es cierto que la norma (Art. 17/Ley 1755/15) establece que el termino para completar la
peticion es de 30 dias, esta hace referencia a un término méximo, por ende, es potestad de la Empresa y de
acuerdo con los documentos faltantes, que procede aplicar el término a aplicar en cada caso puntual.

Asi las cosas, se procedera con el andlisis de lo expuesto de la siguiente manera:
Peticiones:

1. No facturar el costo del Macromedidor.
2. Instalar Micromedicion en las areas comunes.
3. Devolver la totalidad de lo facturado con registros del Macromedidor.

Al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:
1. No facturar el costo del Macromedidor:

Es importante para la Empresa, aclarar que de conformidad con el articulo el Articulo 20 del Decreto 302 de
2000, el cual se expresa que es deber de los usuarios el mantenimiento de las acometidas y medidores,
donde los costos de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los
suscriptores o usuarios, de tal manera, que el Macromedidor es empelado para la medicién de los
consumos de las areas comunes de propiedad de la P.H., por ello, la responsabilidad de asumir los costos de
la instalacidon pertenecen al propietario del bien, usuario o suscriptor del servicio, lo anterior, en concordancia
con la Ley 142 de 1994, Articulo 135: De la propiedad de las conexiones domiciliarias: “La propiedad de
las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si
no fueren inmuebles por adhesion.".

De acuerdo con lo anterior, se trae a colacion la definicion de acometida, la cual se encuentra establecida en
el Decreto 1077 de 2015, Titulo 1, Capitulo 1, Articulo 2.3.1.1.1, numeral 10: Acometida de
acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte en el inmueble. En
edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el reqgistro de corte general,
incluido éste.” Es decir, el Macromedidor.

Asi las cosas, se puede concluir que es correcto lo facturado a la matricula No. 1236074 por concepto de
Macromedidor y no se realizara modificacién alguna sobre dicho concepto.

2 y 3. Instalar Micromedicion en las areas comunes, Devolver la totalidad de lo facturado con
registros del Macromedidor.

Al respecto, es necesario precisar que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.
actualmente realiza el suministro del servicio de acueducto a la P.H. EDIFICIO RICAUTE y su medicién se
efectia mediante un Macromedidor instalado exclusivamente para el mismo, asi, es a partir de éste
Macromedidor, se inicia la red interna de la copropiedad la cual provee del servicio a las unidades que lo
requieran, que para el presente caso, existen 15 unidades privadas y 12 puntos hidraulicos en las areas
comunes, con los cuales se esté realizando la facturacion actualmente.

Una vez establecido lo anterior y, en virtud a la solicitud del usuario reclamante, se procedi6é con la revision
técnica a la P.H., la cual fue previamente informada y recibida a satisfaccién por el sefior HECTOR ZULUAGA,
identificado con la C.C. No. 10.127.200, en calidad de Portero de la P.H., el dia 04 de Mayo de 2018, en la cual
se establecio lo siguiente:

v" Cuenta con red contra incendios siameses, conectada a la red de la P.H.

v" 15 acometidas de Unidades Privadas: 3 con 5 m lineales, y 12 con 2.5 mt lineales aproximadamente.

v' Se encuentran 3 locales externos, los cuales se abastecen del edificio que equivale a 15 metros
aproximadamente, 30 mt de acometida de la Apr. Y de &rea social estd a 8 mt aproximadamente.

v' Del macro al tanque hay 3 mt lineales aproximadamente.

Lo anterior, desencadena a siguiente conclusion: “las condiciones técnicas del predio impiden la medicion
individual de las dreas comunes.”; la medicion individual no es posible medirla porque de red de
distribucion y las U.P. hay 30 mt lineales de tuberia y hay 15 mt de tuberia lineal de 3 locales y 8 mt de



tuberia del salon social. La sumatoria total de acometidas de la Unidades Privadas da 53 mt lineales
aproximadamente.”

Ahora bien, la funcién del Macromedidor es el de registrar la totalidad del agua que ingresa al P.H., asi, del
consumo del Macromedidor son descontados el consumo de los Micromedidores instalados en la P.H.,
aclarando que de acuerdo con el disefio hidraulico existente en la copropiedad, el agua que ingresa por la
acometida del Macromedidor surte directamente a un tanque de almacenamiento subterraneo del conjunto y la
red contra incendios, sin desestimar todos los metros lineales correspondientes a las instalaciones internas de
toda la propiedad horizontal.

De ésta manera, las areas comunes de edificios o unidades inmobiliarias cerradas deben disponer de
medicion que permitan facturar los consumos correspondientes. De no ser técnicamente posible la medicion
individual del consumo de areas comunes, se debe instalar un medidor general en la acometida y calcular el
consumo de las areas comunes como la diferencia entre el volumen registrado por el medidor general y la
suma de los consumos registrados por los medidores individuales.

Es por todo lo anterior, que la Resolucion RAS 330 de 2017 expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y
Territorio establece el deber de instalar Macromedidores para las P.H que tengan mas de 12 unidades
privadas en su interior; norma juridica que establece las condiciones técnicas del sector de acueducto,
alcantarillado y aseo, y que ratifica en su articulo 75 numeral 2 la obligacion de este sistema de medicién para
este tipo de usuarios del servicio de acueducto.

Asi las cosas y de acuerdo con lo anterior, el Derecho a la medicion establecido en el articulo 9 numeral 9.1,
en concordancia con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, se establecié en aras de proteccion de ambas
partes, siendo entonces necesario para la Empresa, tener certeza de la medicion de las areas comunes, de tal
manera se pueda generar ésta misma para la correspondiente facturacién del servicio, por lo tanto, no se
puede instalar un Micromedidor para medir las areas comunes y por ende, no se accedera a lo solicitado
respecto de la devolucion de lo facturado con registros del Macromedidor, pues las acciones de la Empresa se
encuentran dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacidon de los servicios publicos
domiciliarios.

FUNDAMENTOS LEGALES

1. LEY 142 DE 1994:

v Articulo 135. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las redes, equipos y
elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del
contrato y que se refieran a esos bienes.

v~ “ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO.

La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen
para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos
uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con
base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o
con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o
en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia
de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra
un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo
promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo



medido.”

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la Ley 142 de 1994
y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen o sustituyan, para todos los
casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada uno de los suscriptores individuales del
servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla seran las establecidas en dichas normas.

(...)

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades habitacionales,
se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben existir medidores individuales
en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen el edificio o conjunto multifamiliar.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA
identificado con C.C. No. 42008422 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA enviando citacion a Correo Electrénico:, isacris03@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1236074 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: chcuellar

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226913-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ENRIQUE CARMONA ROMAN y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

226913-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS ENRIQUE CARMONA ROMAN
Matricula No 933549

Direccion para Notificacién CR 18 BIS # 19- 200 CS 7 VERONA |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2715402
Resolucion No. 226913-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226913 del 26 de abril de 2018.

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que el sefior Carlos Enrique Carmona Roman identificado con C.C. No. 1088023320, obrando en calidad de
“otros” radicé ante la Empresa el dia 26 de abril de 2018, una reclamacion consistente en la inconformidad con
el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 933549, correspondiente al predio ubicado en la
Cr 18 BIS # 19- 200 Cs 7 barrio Verona |, realizado en el periodo de facturacion de abril de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de marzo de 2018 el medidor
registré de 2185 m3 a 2237 m3, arrojando una diferencia de lectura de 52 m3. Sin embargo, la Empresa sélo
facturé el promedio equivalente a 13 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacién de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 39 m3.

En la visita de revision previa realizada en el 13 de marzo de 2017 se encontrd que el predio tuvo un aumento
de personas por una visita, cuatro personas.

Para el periodo de abril de 2018 el medidor registro de 2237 m3 a 2259 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 22 m3, que sumados a los 39 m3 pendientes por facturar del periodo de febrero 2018 dan como
resultado 61 m3.

En visita realizada el dia 27 de abril de 2018, se encontrdé el medidor No. 0715MMCEL72673AA, con lectura
de 2265 m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de informaciéon comercial, de igual forma se
encontraron las instalaciones hidraulicas en buen estado, el predio se encuentra ocupado por tres personas y
cuenta con tres bafos sin fugas. Por tal motivo se puede concluir que el predio se facturé por diferencia de
lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994 y los consumos no seran modificados.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo
registrado en el medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de abril de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ENRIQUE CARMONA
ROMAN identificado con C.C. No. 1088023320 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ENRIQUE CARMONA ROMAN enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 18 BIS # 19- 200
CS 7 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ENRIQUE CARMONA ROMAN la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
933549 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: asesor10

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226949-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) KEVIN VALENCIA LOPEZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

226949-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario KEVIN VALENCIA LOPEZ
Matricula No 485789

Direccion para Notificacién CR 22 #73 B- 129 CUBA CUBA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2715613
Resolucion No. 226949-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226949 del 26 de abril de 2018.

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que el sefor Kevin Valencia Lopez identificado con C.C. No. 1088336671, obrando en calidad de “propietario”
radicé ante la Empresa el dia 26 de abril de 2018, una reclamacién consistente en la inconformidad con el
consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 485789, correspondiente al predio ubicado en Cr
22 # 73 B- 129 barrio Cuba , realizado en el periodo de facturacién de abril de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo verificado en el Sistema de Informacién Comercial, donde se
encontro que en el periodo de abril de 2018 el medidor registro de 26 m3 a 49 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 23 m3.

El dia 30 de abril de 2018 se visit6 el predio y se detecté una posible FUGA INTERNA; ya que se revisaron las
instalaciones y no existen fugas, pero el medidor gira con las llaves cerradas, por lo tanto, se programé visita
con geofono.

El dia 9 de mayo del 2018 se visit6 el predio y se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, encontrando el
medidor No. P1715MMRSA99327AA, el cual estaba funcionando normal y tenia una lectura de 59 ma3.
Ademas, el geodfono detectdé una FUGA INTERNA minima, pero no se logré determinar la ubicacién de la
misma por lo cual hay que esperar que aflore mas; sin embargo, se reliquidara el consumo del periodo de abril
de 2018 por promedio de 13 m3, debido a que en el periodo se detect6 una fuga, pero no se determiné el lugar
de esta.

Se le otorga al usuario el plazo de dos periodos para la deteccion y reparacion de la fuga; en dichos
periodos se cobrara por promedio y vencidos estos se seguiran cobrando por diferencia de lectura.

Se comisiona al Departamento de Facturacién y Cartera a través de la solicitud No. 2719054 para que
transcurridos dos periodos desde que se detectd la fuga interna, continde cobrando por diferencia de lectura.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -31554 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-4

408

0

-2

-1

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-4

408

10

15514

-15514

AJUSTE

2018-4

408




ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-4 408 0 10 0 16038 -16038

NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por KEVIN VALENCIA LOPEZ identificado
con C.C. No. 1088336671 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)



KEVIN VALENCIA LOPEZ enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:;, CR 22 # 73 B- 129 CUBA
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: KEVIN VALENCIA LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 485789 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: asesor10

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226963-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIO ARGEMIRO GOMEZ SERNA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

226963-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario JULIO ARGEMIRO GOMEZ SERNA
Matricula No 930289

Direccion para Notificacion CRA 8 # 18 - 60 OFICINA 308 CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2715946
Resolucion No. 226963-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226963 de 27 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) JULIO ARGEMIRO GOMEZ SERNA identificado con C.C.
No. 4510167, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 226963 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 930289 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: VIA ARMENIA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-3,2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE MAYO DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Argemiro Serna como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA611041AA el cual registra una lectura
acumulada de 243 m3. Predio con 5 bafios y es una finquita no se observa que hayan fugas el medidor no
presenta movimiento instalaciones en buen estado este predio tiene dos servicios de acueducto el de tribunas
y el de aguas y aguas de Pereira en el momento Esta visita no se observa que hayan fugas

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada el dia 8 de Mayo de 2018 se
encontr6 el medidor registrando normalmente con lectura acumulada de 243 mt3, el predio se encuentra
ocupado por 2 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estan en buen estado, no se detectaron
ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. El predio tiene dos servicios de
acueducto el de la Empresa y el del tribunas.

Para el periodo de Enero de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 145 mt3, y la
Empresa facturd el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 13 mt3, mientras se
investigaban las causas del incremento en el consumo, quedando pendiente por facturar 132 mt3. El dia 18 de
Enero de 2018 el grupo de Previa a la Facturacién envié a revisar el inmueble con el propésito de investigar las
causas del incremento en el consumo en este periodo, donde se encontrd que el predio estaba solo, no se
pudo revisar las instalaciones internas del predio.

Por tal razén el dia 6 de Febrero de 2018 el grupo de Previa a la Facturacion le envia al usuario una carta de
notificaciéon ya que se llevaria a cabo en el inmueble una diligencia de revision técnica para investigar las
posibles causas que originaron el incremento en el consumo, en cumplimiento en lo establecido en el articulo
2.6 de la circular externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular
del Debido Proceso) ; visita que se realizaria el dia 12 de Febrero de 2018 a las 10:30 AM. La visita fue
realizada el dia y la hora programada donde el revisor reportd “se revisaron todas la instalaciones hidraulicos y
no se observan dafios, 4 barfios”. La visita fue atendida por el sefior Argemiro Gémez, identificado con cedula
de ciudadania No 4510167.



Para el periodo de Febrero de 2018 el medidor del inmueble registrd una diferencia de lectura de 24 mt3 (223
mt3 — 199 mt3), y fue el consumo facturado por la Empresa.

El grupo de Previa a la Facturacién programa una visita con el geéfono, con el propésito de confirmar o
descartar una posible fuga interna en el predio, visita que fue programada para el dia 7 de Marzo de 2018, se
llamo al usuario al teléfono que dejo registrado en acta de visita, y nos manifesté estar fuera de la ciudad, no
se pudo revisar el medidor ya que se encontraba dentro de una reja.

Para el periodo de Marzo de 2018 el medidor del inmueble no registré diferencia de lectura, y la Empresa
procedié a cobrar 50 mt3 del consumo pendiente del periodo de Enero de 2018, quedando pendiente por
cobrar 82 mt3.

Para el periodo de Abril de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 9 mt3 y la Empresa
procedid a cobrar el consumo pendiente del periodo anterior de 82 mt3, para un total a facturar en este periodo
de 91 mt3.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la Ley 142 de 1994 “Al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron por
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, segun lo dispuesto en el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber entregado las facturas, se configuraran cobros
inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de Enero,
Febrero, Marzo y Abril de 2018 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna, ya que fueron
registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion

vigente.
FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del



servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIO ARGEMIRO GOMEZ SERNA
identificado con C.C. No. 4510167 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JULIO ARGEMIRO GOMEZ SERNA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CRA 8 # 18 - 60 OFICINA
308 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JULIO ARGEMIRO GOMEZ SERNA la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 930289 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226960-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MERY GRANADA HOLGUIN y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

226960-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ MERY GRANADA HOLGUIN
Matricula No 1427012

Direccion para Notificacién CL 18 #10-52 CENTRO GENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718858
Resolucion No. 226960-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226960 de 27 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ MERY GRANADA HOLGUIN identificado con C.C.
No. 24546209, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226960 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1427012 Ciclo: 10 ubicada en la direcciéon: MZ 6 CS 10 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MAYO DE 2018 en la que
participd el(la) sefora(a) Uriel vega como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA84523AA el cual registra una lectura acumulada de 99
m3. Se revisé el predio no hay fugas todo en buen estado. Solo vive una persona y no permanece en la casa.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 9 de Mayo de 2018, se encontr6 el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 99 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 1 persona, se revisaron las
instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Abril de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacidn del servicio, el medidor avanz6 12 mt3, de 83 mt3 paso6 a 95 mt3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de Abril de 2018
es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MERY GRANADA HOLGUIN
identificado con C.C. No. 24546209 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
MERY GRANADA HOLGUIN enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 18 #10-52 CENTRO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MERY GRANADA HOLGUIN la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1427012 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226951-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NICOLAY RIVERA VALDERRAMA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

226951-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario NICOLAY RIVERA VALDERRAMA
Matricula No 1725662

Direccion para Notificacion CL 48 # 19- 200 CS 38 CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718854
Resolucion No. 226951-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226951 de 27 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) NICOLAY RIVERA VALDERRAMA identificado con C.C.
No. 79687659, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226951 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1725662 Ciclo: 11 ubicada en: CL 48 # 19- 200 CS 38 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-4

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE MAYO DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Nicolay rivera como usuario del servicio publico y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 08012660 el cual registra una
lectura acumulada de 1536 m3. Se revisé el predio esta en servicio Directo. Viven dos adultos y un nifo y no
permanece en la casa.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 1725662 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Abril 2018 1536 mt3 | 1536 mt3 0 mt3 15 mt3 Error de lectura

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1725662 por la Empresa
respecto al periodo de Abril de 2018, no son correctos, obedeciendo esto a un error, por lo cual se procedera a efectuar
la re liquidacion correspondiente , valores que se veran reflejados en el préximo periodo de facturacién del servicio, en la
aplicacion de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario asi :

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -25042 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
CONSUM| 2018-4 400 10 15 15514 23271 -7757
@]
ACUEDU




CTO

AJUSTE| 2018-4 400 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA

NC| 2018-4 400 10 15 9107 13660 -4553
CONTRIB
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-4 400 10 15 16038 24057 -8019
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-4 400 10 15 9414 14122 -4707
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-4 400 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

de igual forma dado que el medidor no paso pruebas de calibracion, se solicitud al Departamento de Medicién
la orden para que el mismo sea reemplazado a la mayor brevedad posible, peticion que queda radicada con la
OT No. 2702964 asi:

L
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Area MEDICIOM LY, M paf TERE] Tipo sokitanie e Id Solotarie
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Fecha 030472018 05: 11141 p.m Vence ‘06042015 03:11:41 p Usaarg 21523 LUT ADRLANA RARLAMELO ALZATE

Clbservaciongs SE SOLECITA CAMEID DEL MEDHROR 08012660 BN BL PREDED 1725662 DIRECCION OL 48 @ 19- 200 C5 38 PUES NO CLMPLE CON PRIUEIAS DE
LADCRATORIC,

Tarea actual | 522 {305) ASHAAR REVISOR NUEVD
Priondad HORMAL w e Epscianan 0,00 Exsads ENPROCESD w

Sequinienin e Proceso Anexs Diabos Radicacdn 5

E elado - Consiltando Riegig: [1/1]

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn dispongan los contratos uniformes, con base



en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NICOLAY RIVERA VALDERRAMA
identificado con C.C. No. 79687659 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
NICOLAY RIVERA VALDERRAMA enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CL 48 # 19- 200 CS 38
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: NICOLAY RIVERA VALDERRAMA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1725662 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226958-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GABRIEL ALVAREZ y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

226958-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario GABRIEL ALVAREZ
Matricula No 946384

Direccion para Notificacion CL 75 D # 25 A- 23 PISO 2 RAFAEL URIBE I

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2716011
Resolucion No. 226958-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226958 de 27 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

) CONSIDERANDO:
Que el senor Gabriel Alvarez identificado con C.C. No. 4508690, obrando en calidad de “arrendatario” radicé
ante la Empresa el dia 27 de abril de 2018, una reclamacién consistente en la inconformidad con el consumo
facturado del servicio prestado en la Matricula No. 946384, correspondiente al predio ubicado en Cl 75 D # 25
A- 23 Piso 2 barrio Rafael Uribe Il, realizado en el periodo de facturacién de abril de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en el periodo de abril de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de abril de 2018 el medidor
registro 1 m3 y en el periodo de marzo de 2018 registr6 884 m3 arrojando una diferencia de lectura de 0 m3,
con la observacion de “MEDIDOR RECIEN CAMBIADQO”. Para este periodo la Empresa factur6 15 m3 de
consumos por promedio, debido a que no fue posible tomar la lectura del periodo completo de facturaciéon por
la nueva instalacion del medidor.

Es preciso informar que el consumo de los Ultimos tres periodos, se han facturado por promedio de 15 m3,
ante la imposibilidad de poder realizar una medicion de los consumos los consumos reales del predio, ya que
el medidor se encontraba frenado.Analizada la informacién anterior se puede concluir que la Empresa ha
facturado los consumos por promedio; lo anterior, en cumplimiento del articulo 146 de la Ley142 de 1994 en su
inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con
base en aforos individuales”.

En la visita realizada el dia 04 de mayo de 2018 se encontr6 medidor No. P1715MMRSA105101AA de 1/27,
recién instalado registrando normal con una lectura de 2 m3, la cual es coherente con la reportada en el
Sistema, de igual forma se encontraron las instalaciones hidraulicas en buen estado, sin fugas. Por lo anterior
los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron facturados por promedio en cumplimiento del articulo
146 de la ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIEL ALVAREZ identificado con
C.C. No. 4508690 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
GABRIEL ALVAREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 75 D # 25 A- 23 PISO 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GABRIEL ALVAREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 946384 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: asesor10

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227037-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO BUITRAGO y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227037-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO BUITRAGO
Matricula No 1772052

Direccion para Notificacion CR 37 # 31- 03 MZ 35 CS 12 VILLA VERDE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2717100
Resolucion No. 227037-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227037 de 30 DE ABRIL DE 2018
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2018 el sefior CESAR AUGUSTO BUITRAGO identificado con C.C. No.
75073410, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227037 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1772052 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 37 # 31- 03 MZ 35 CS
12 en el periodo facturado 2018-4.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
ABRIL DE 2018 Lectura actual 1260 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. Sin observacion.
anterior 1241 m3 es igual (=) a 19 m3 Tipo de consumo: Normal.

Que en la revision técnica realizada al inmueble de matricula N°. 1772052 y al equipo de medicién N°.
0915MMCEL91845AA el dia 03 de MAYO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontro lo siguiente: “[Se
reviso el predio, no hay fugas, todo en buen estado. Viven dos adultos y dos nifios]”, el equipo de medida esta
en buen estado y con un funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de 1268 m3, por lo cual se
desvirtlia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual, para visualizar lo anteriormente
mencionado se procede a relacionar el reporte de lecturas y consumos facturados a la matricula 1772052 en
los ultimos cinco (5) periodos de facturacién anteriores a la reclamacion, es decir, los consumos facturados
en los periodos de DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018:



P

Arrastre un encaberade de columna aquf pars Agrupar por 53 columna

A |Mes Medidor Lect Actual Lect Anter ‘Consumo  Promedio |Causal Cbservaaon Tipe Consumo
2018 Aberil 0913MMCEL 91349544 1260 1241 19 15 SIN ANOMALTA  SIN OBSERVACION NORMAL
018 Marzo 0915MMCEL 9184584 1241 1227 1% 15 SIN ANOMALIA  SIN OBSERVACION NORMAL
018 Febrera 09 15MMCELS1845A4 122 1210 i7 15 SIM ANDMALIA SIN DESERVACION MNORMAL
2018 Enero 09 1SMMCELD 184544 1210 1193 17 15 SIM ANOMALTA  STN OBSERVACION MNORMAL
2017 Didembre 0913MMCELT154584 1193 1180 13 5 SIN ANOMALLA  SIN OBSERVACION NORMAL
217 Noviembre 0915MMCELS1845A4 1180 1168 12 15-SIM ANOMALIA  SIN CBSERVACION MNORMAL
2017  Octubre 091SMMCELG1345A8 1168 1152 15 15 SEN ANOMALLA 'SIN OBSERVACION NORMAL

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, razén por
la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Que respecto a la manifestacion consistente en: “no conforme con los aumentos en las tarifas”, este
Departamento procede a informar que las tarifas para el servicio de acueducto y alcantarillado las fija cada
prestadora para el caso concreto Aguas y Aguas de Pereira S.A.S, siguiendo las metodologias que expide la
Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, quien es la entidad competente para regular
los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo, y la Superintendencia de Servicios
Publicos por su parte es el organismo encargo de verificar que los prestadores de servicios publicos
domiciliarios cumplan con estas metodologias.

Que mediante el memorando Radicado No. 400-1401,00- 1218 el Subgerente del area Financiera y
Administrativa de la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira senalé las tarifas que mes a mes se aplicaran
en el afno 2018, las cuales contemplan los siguientes cambios:

1. Cumpliendo de la resolucion CRA 750 de 2016, a partir de la facturacion de febrerode
2018 el consumo basico para la ciudad de Pereira quedara en 13 m3, que corresponde al ultimo ajuste
del rango basico. (...)

4. Continuacion del esquema solidario (subsidios y contribuciones), para la ciudad de Pereira, en
cumplimiento del Acuerdo Municipal No. 46 de diciembre 20 de 2016.

NOTA: A la fecha no se ha acumulado IPC para actualizar las tarifas, por lo tanto en el momento
que el indice se ubique como minimo en el 3%, las tarifas se actualizardn y reportaran
oportunamente. Al mes de enero de 2018 el IPC para tarifas va en el 2.64%.

Que a continuacion se anexan las tarifas mes a mes en el ano 2018, para los servicios de acueducto y
alcantarillado de Pereira del inmueble objeto de estudio, teniendo en cuenta que es de uso residencial y
esta clasificado como estrato 04:

SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES

ESTRATO / USO CARGO | CONSUMO | CONSUMO
FlIG BASICO | NO BASKCO
Mt 0.0% 0.0% 0.0%




TARIFAS - SERVICIO DE ACUEDUCTO - TARIFAS DOMICILIARIAS
PEREIRA - NO MULTIUSUARIOS Y MULTIUSUARIOS

COSTOS MEDIOS
IPE ] L% 11M% 1.00% 1 08% 0% LS DS ] ] 1% 2 0%
BE S DE CONSSED
COstn Eredl | Femtd | Mardb | Aseds | Uy A6 | dun-i8 Jul1y [ apots | weptd | octti | movid T et
BEES BE FACTURACKH
Pobth | Mardd | Abedd | s | dundd | ekl | apott | tepdd | Ocbid | Mowsh | Dol | beetd
Caais Usds Admnntipbet (CWA | RA53 41 BEEadl LN e ‘??E.;F.'I ‘il?!.".‘.'l [ By Eh r‘ﬁf.‘l | Ry §TE 5 | A § T 53 LTEL5
Carpa por Consam (1) 120078 vgeora)  vetide]  asdisel  nensel  eesraed  nssosdl vases]  attes)  atnml el s
TARIFAS ANO 2018 - EN PESOS CORRIENTES - PEREIRA
SERVICIO DE ACUEDUCTO
IPC
TARIFAS CARGO FIJO W 33T NIt
WEES DE CONSUMD
e Enedl | Febtd | blardd | abet® | Gaytd | dumm | Julad | Ageal | Septd | oDetdn | Wowad | sk
MES DF FACTURACION
Febill | Maril | AbedB | Maytd | Jondd | SebdB | Agodd | fepdd | Dettd | Wowd® | Diedd | Enedn
[ | ssza| semai| srmes| erms:]  aveess|  omts evaass|  eomrsy  ormess|  ereisy et kimsd
i
TARIFAS CONSUMO BASICO (0-13 M3)
WE 5 DE CONSUMD
ESTRATE ! SECTOR Enett | Febth | Marts | Abets | Mayptd | Juntn | Jued | Agot® | Septd | OnedE | mowtd | Dets
MES € FACTURACAN
Fobtd | Mar1d | Abraf | Maya3 | Juntl | el | Agotd | Septs | Betd | mewts | Dktn | Enetd
Vade isao7e]  vstovd]  vssesd]  vasesE]  vssvasl  vseedal  vsseml  vssvaal  vssedal  vssidal  rstsl  1sseag
TARIFAS CONSUMO COMPLEMENTARID (> A 13 M3)
WES DE CONSULD
RN TR gnetd | gebtd | Mared | Abest | mayar | Junag | Jut st | agats | sepiz | ocetst | wewrs | mens
MES DE FACTURACKIN
Febdd | Mt | abest | Maytt | dunst | gubss | agods | septs | octts | hovas | Dets | mes
Vet vsoorsl  tsoos] tesdal  vsense  veseal  rseas]l rstine] vesiv] sesrn] vssise] sl e

Que frente al tema la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios manifesté en el concepto N°.
338 de 2013 lo siguiente: “siempre que exista medicion, la empresa debera proceder a facturar teniendo en
cuenta los consumos efectivamente medidos a los usuarios, y cobrando las contribuciones o aplicando los
subsidios que correspondan. La omisién de lo anterior, puede constituir una violacion del régimen de los
servicios publicos domiciliarios por parte del prestador, que eventualmente puede ser sancionada por esta
Superintendencia’.

Que por lo anterior la Empresa Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal aplicacién a la normativa vigente
aplicable facturando los subsidios cuando ello sea aplicable, asi como facturando las tarifas legalmente
procedentes.

Que finalmente, se le informa al usuario gue el consumo es una variable gue depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacién situacién que es de plena
responsabilidad del usuario.

Que igualmente se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas del predio,
ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
asume dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.

Articulo 148 de la Ley 142 de 1994. “No se cobrardn servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario. "

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CESAR AUGUSTO BUITRAGO
identificado con C.C. No. 75073410 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior CESAR
AUGUSTO BUITRAGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 37 # 31- 03 MZ 35 CS 12 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial, ordenar a:
CESAR AUGUSTO BUITRAGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1772052 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de Departamento de
Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.Pyen
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el
pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los Ultimos cinco
periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.



Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227059-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HAMILTON JAVIER PELAEZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227059-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario HAMILTON JAVIER PELAEZ

Matricula No 1655950

Direccion para Notificacion t'c/ig?\lﬁlgialzate@gmail.com URBANIZACION BOSQUES DE SANTA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2717251
Resolucion No. 227059-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227059 de 30 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefor(a) HAMILTON JAVIER PELAEZ identificado con C.C. No.
4520468, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227059 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1655950 Ciclo: 11 ubicada en: CL 63 # 14- 40 CS 56 en el (los) periodo(s) facturados(s)

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Encontrandose

El equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectu6 visita al predio el dia 8 de Mayo de 2018, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamé al usuario al teléfono que dejo registrado en la
reclamacién y nos manifestd “ el reclamo es porque estan cobrando promedios muy altos cuando no habia
medidor, por lo tanto solicitaba se le reliquidara los promedios” le recomendamos al usuario o suscriptor en
proximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53, que
dice “ si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacién de dichas visitas”

En el escrito el usuario solicita se revisen y se reliquiden los consumos facturados desde el periodo de Mayo
de 2017 hasta el periodo de Abril de 2018, ya que los consumos fueron facturados por encima del promedio
historico del predio; conforme a lo dispuesto en el inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, no
proceden reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos.

Se trata de un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante
el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha consagracion
legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida
con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Es
pues, un término de caducidad que opera a favor de las empresas; es decir la Empresa solo procedera a
revisar los consumos facturados en los periodos de Diciembre de 2017, Enero, Febrero, Marzo, Abril de 2018.

La Empresa envié el medidor que se encontraba instalado en el predio a realizarle pruebas de calibracién, las
cuales no paso, y el resultado que emitié el laboratorio fue entregado al usuario junto con el equipo de medida
que habia sido retirado del inmueble. EI dia 1 de Septiembre de 2017 el funcionario encargado de la
instalacion del nuevo equipo de medida se dirigié al predio para la instalacion del medidor y el usuario no lo
permitid, por tal razon el dia 15 de Noviembre de 2017 la Empresa expidié un tramite unilateral para que el
usuario permitiera la instalacion del medidor, teniendo en cuenta la medicién es un derecho y una obligacion



contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que se constituye en un elemento
esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el del alcantarillado,
que se le habra de cobrar al usuario del inmueble.

El nuevo medidor fue instalado por la Empresa el dia 14 de Marzo de 2018 y al predio se le tomé lectura el dia
16 de Abril de 2018; es decir, en el periodo de Abril de 2018 se obtuvo un consumo de un periodo completo de
facturacion, y el medidor registr6 una diferencia de lectura de 9 mt3, este consumo es correcto y no sera objeto
de modificacion alguna.

En consecuencia en los periodos de Diciembre de 2017, Enero, Febrero y Marzo de 2018 donde la Empresa
no pudo obtener un consumo real del inmueble ya que el usuario del predio inexplicablemente no permitié la
instalacion del nuevo medidor; se procederd entonces a reliquidar los consumos facturados en estos periodos
tomando como base el consumo registrado por el medidor en el periodo de Abril de 2018 de 9 mt3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38552 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.

CONSUM| 2017-12 400 9 11 13507 16509 -3002
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2017-12 400 9 11 12953 15832 -2878

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-1 400 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-1 400 9 11 13507 16509 -3002
O
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-2 400 9 15 13507 22512 -9005
)
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-3 400 9 12 13507 18009 -4502
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-2 400 9 15 12953 21589 -8635

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2017-12 400 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

AJUSTE| 2018-3 400 0 0 0 -3 2
ALA
DECENA

AJUSTE| 2018-3 400 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO




VERTIMIE| 2018-3 400 9 12 13964 18618 -4655

NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-1 400 9 11 12953 15832 -2878

NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por HAMILTON JAVIER
PELAEZ identificado con C.C. No. 4520468 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HAMILTON JAVIER PELAEZ enviando citacién a Correo Electrénico:, h.pelaez.alzate@gmail.com haciéndole



entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HAMILTON JAVIER PELAEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1655950 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227001-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ELENA MAPURA VARGAS y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227001-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ELENA MAPURA VARGAS

Matricula No 1813948

Direccion para Notificacion 8IL_J|§1A# 26- 27 LC 3 CENTRO COMERCIAL LAS AMERICAS EXITO CUBA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2716709
Resolucion No. 227001-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227001 de 30 DE ABRIL DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA ELENA MAPURA VARGAS identificado con C.C.
No. 25060852, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227001 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1813948 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 71 # 26- 27 LC 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE MAYO DE 2018 en
la que particip6 el(la) sefora(a) Elena Mapura, como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que el local cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1015MMCAF010186AA el cual registra una lectura acumulada de 81 m3, labora una persona,
instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MARZO de 2018, y no se efectué
oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidd el
consumo promedio, es decir de_24 m3 que registré el equipo de medida se factur6 1 m3,
guedando pendiente por facturar 23 m3, y para el periodo de ABRIL de 2018 se efectué la revisién
técnica, se confirmé el registro del medidor, desvirtudndose inconsistencia en el reporte de la
lectura, no se detectaron fugas imperceptibles, acometida y medidor en buen estado, por lo tanto,
se determin6 que fue utilizacion del servicio y al metro cubico que registr6é el equipo de medida
en ABRIL se le agregaron_los 23 m3 dejados de facturar en el periodo anterior, para un total
de consumo facturado de 24 m3, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley
142 de 1994.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa entre los dos periodos, es decir MARZO Y ABRIL de 2018 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor.
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Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de ABRIL DE 2018  es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en
los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.””



Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ELENA MAPURA VARGAS
identificado con C.C. No. 25060852 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA ELENA MAPURA VARGAS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 71 # 26- 27 LC 3
CENTRO COMERCIAL LAS AMERICAS EXITO CUBA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ELENA MAPURA VARGAS la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1813948 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227080-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROGELIO GIRALDO CASTRILLON y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227080-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario ROGELIO GIRALDO CASTRILLON
Matricula No 19611617

Direccion para Notificacion CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 12 CS 2 GALICIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2717363
Resolucion No. 227080-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227080 de 2 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MAYO DE 2018 el (la) serior(a) ROGELIO GIRALDO CASTRILLON identificado con C.C.
No. 4450194, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 227080 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19611617 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CALLE 141 # 15 A - 32
MZ 12 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacién)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de ABRIL de 2018 el medidor
registr6 de 126 m3 a 145 m3, arrojando una diferencia de lectura de 19 m3.

En visita realizada el 9 de MAYO de 2018 se encontr6 medidor No. P1615MMRSA90785AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 155 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial. Ademas, se observaron las instalaciones en buen estado, sin fugas y habitan 3 personas.

Por otro lado, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la
capacitacion y la experiencia para la prestacion del servicio, y la labor realizada por ellos goza de la presuncion
de buena fe y de no ser asi, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario no allegé
prueba siquiera sumaria para demostrar que los funcionarios no toman correctamente la lectura. Ademas, de
la visita realizada se puede concluir que las lecturas son correctas.

Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y
se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa gque el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo
registrado en el medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de ABRIL de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.



FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROGELIO GIRALDO CASTRILLON
identificado con C.C. No. 4450194 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ROGELIO GIRALDO CASTRILLON enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CALLE 141 # 15 A - 32 MZ
12 CS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ROGELIO GIRALDO CASTRILLON la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611617 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.



Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227135-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA MARCELA PATARROYO MARTINEZ y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

227135-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA MARCELA PATARROYO MARTINEZ
Matricula No 19612074

Direccion para Notificacion dpatarro@hotmail.com SAN JOAQUIN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718256
Resolucion No. 227135-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227135 de 4 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) DIANA MARCELA PATARROYO MARTINEZ identificado
con C.C. No. 42163115, obrando en calidad de Otros presenté6 RECLAMO No. 227135 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612074 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CALLE 82 # 34 - 100
APTO 403 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 8 de Mayo de 2018 se
encontro el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 82 mt3, predio con un nivel de
ocupamiento de 4 personas, se desvirtué posible inconsistencia en la lectura ya que las instalaciones
hidraulicas internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo, se determind que el incremento se debid al uso del servicio.

“Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio’.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante los
periodos de Febrero, Marzo y Abril de 2018 que son objeto de la presente reclamacion, ha facturado
consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el
consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en
el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la
diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos
objeto de la reclamacion son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO

Febrero 25 4 21
Marzo 45 25 20
Abril 67 45 22

Es prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Por consiguiente, podemos concluir que el
consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del
servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacion en el consumo



se debe a la utilizacién del servicio.
Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de Febrero,
Marzo y Abril de 2018 son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el
equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARCELA PATARROYO
MARTINEZ identificado con C.C. No. 42163115 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DIANA MARCELA PATARROYO MARTINEZ enviando citacién a Correo Electrénico:, dpatarro@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA MARCELA PATARROYO MARTINEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19612074 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227190-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ OROZCO PATINO y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227190-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario BEATRIZ OROZCO PATINO

Matricula No 689414

Direccién para Notificacion CR 11 BIS # 38 - 97 BLQ 2 APTO 501 UNIDAD RESIDENCIAL MALLORCA

JARDIN DE VELEZ

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227190-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227190 de 4 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en atencion al reclamo interpuesto ante la Empresa el dia 04 de MAYO de 2018 inicialmente radicado con
el N°. 5984 y posteriormente radicado con el N°. 227190 mediante el cual el usuario expresa su inconformidad
en los siguientes términos: “[usuaria reclama por cobro de 12 m3 en periodo facturado del 11 de marzo al 10
de abril de 2018 con observacién medidor frenado, manifiesta el medidor no esta frenado, no registra consumo
porque el predio esta desocupado desde el mes de febrero de 2018- por ello no hay diferencia de lectura]”, 1o
anterior respecto al predio ubicado en la CR 3 BIS # 28- 40 PS 3 del barrio: PRIMERO DE MAYO con
matricula de servicios publicos No. 689414, este Departamento informa:

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacién comercial se encontrd
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
ABRIL DE Lectura actual 466 m3 menos (-) lectura Medidor Frenado.
2018 anterior 466 m3 es igual (=) a 0 m3 Facturacion de 12 m3 con base en el Articulo
146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 08 de MAYO de 2018, se diagnostico:
“‘IMedidor funciona bien, predio desocupado hace dos meses]”. El medidor registré una lectura acumulada de
467 mt3, es decir, el medidor reporta diferencia de lectura.

Que con el diagnostico técnico antedicho se desvirtia que el medidor esté frenado como erréneamente fue
reportado por el equipo de lectura.

Que en este orden de ideas, se concluye que es procedente reliquidar la diferencia entre la lectura real y lo
facturado, en el periodo de ABRIL de 2018, es decir, 01 m3. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -34708 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. | Cons | Valor | Valor | Rebajado
o Lig. q Lig. | Fact.
Fact.
CONSUMO ACUEDUCTO | 2018-4 414 1 12| 1551 | 18617 -17065
VERTIMIENTO | 2018-4 414 1 12| 1604 | 19246 -17642
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA| 2018-4 414 0 0 -1 0 -1

Que de conformidad de los fundamentos de hecho anteriormente referidos, es procedente acceder a las



pretensiones incoadas para con ello dar cabal aplicacién a la normativa vigente aplicable al sector.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por BEATRIZ OROZCO
PATINO identificado con C.C. No. 24952582 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la sefiora
BEATRIZ OROZCO PATINO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 11 BIS # 38 - 97 BLQ 2 APTO
501 UNIDAD RESIDENCIAL MALLORCA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: BEATRIZ OROZCO PATINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 689414 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de



conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227151-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

227151-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA
Matricula No 1286509

Direccion para Notificacion VIA CERRITOS LOTE 210 FINCAS GALICIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718711
Resolucion No. 227151-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227151 de 7 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA identificado con
C.C. No. 42150655, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 227151 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1286509 Ciclo: 13 ubicada en: VIA CERRITOS en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-4

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en el periodo de ABRIL de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de MARZO de 2018 la lectura
se mantuvo en 1287 m3 debido a que el medidor no se pudo leer, por lo cual la empresa fijé un consumo de
17 m3 por promedio.

Para el periodo de ABRIL de 2018, el medidor registrd6 de 1287 m3 a 1314 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 27 m3.

En visita realizada el 9 de MAYO de 2018 se encontrd medidor No. 1115MMCCA14160AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 1323 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial.
Ademas, habitan 4 personas y se observaron las instalaciones en buen estado, sin fugas; pero, el medidor era
dificil de leer.

Sin embargo, se pudo observar que en el periodo de ABRIL de 2018 no se descontaron los 17 m3 cobrados
en MARZO de 2018 por promedio; por lo tanto, se reliquidara el periodo de ABRIL de 2018 por 10 m3.

Teniendo en cuenta que en el periodo de MARZO de 2018 no se pudo tomar lectura del medidor, se le
recuerda al reclamante que tiene la obligacion de facilitar el acceso a la lectura del medidor, tal como consta
en el Contrato de Condiciones Uniformes de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado:

CLAUSULA DECIMA: OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendrd las
siguientes obligaciones:

g) Permitir la lectura de los medidores y su revision técnica. Para este efecto, la persona que realice la
medicion debera contar con una identificacion que lo acredite para realizar tal labor.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -23154 detallado asi:



Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.

ND| 2018-4 480 10 13 -10736 -13956 3221
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-4 480 10 27 15514 41887 -26373
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-4 480 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DORA ARGENIS MONTENEGRO
YUNDA identificado con C.C. No. 42150655 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, VIA CERRITOS
LOTE 210 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DORA ARGENIS MONTENEGRO YUNDA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1286509 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227148-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALIX ORTIZ y que en vista de no haberse podido ejecutar la
notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de
este acto:

227148-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario ALIX ORTIZ

Matricula No 1137827

Direccion para Notificacion MZ 11 CS 10 VILLA MARIELA FRAILES DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718496
Resolucion No. 227148-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227148 de 7 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) ALIX ORTIZ identificado con C.C. No. 28075196, obrando
en calidad de Poseedor present6 RECLAMO No. 227148 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1137827 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 35 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE MAYO DE 2018
realizada por el equipo de revisores del Dapartamento de Servicio al Cliente, se determiné que el
inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1215MMCMX28384AA el cual registra una lectura acumulada de
1490 m3. Se reviso el predio el cual cuenta con 3 pisos cada piso con bafo, los bafos de los
pisos 1y 2 sin fugas, el piso 3 cuenta con una llave de paso de paso al cerrar esta llave, se
observo que el medidor se detuvo, pero no fue posible ingresar para revisar el bafo y las llaves
terminales porque no estaba el usuario se dej6 la llave de paso cerrada para evitar el incremento
del consumo y que la factura llegue mas costosa, se le recomienda al usuario revisar la
instalaciones del piso 3 para evitar escapes de agua y reparar lo antes posible la fuga que existe.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa el consumo en los periodos de FEBRERO y MARZO, y no se
efectué oportunamente la revisién previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se
liquid6é el consumo promedio, es decir de 89 m3 que registrd el equipo de medida en febrero se
facturaron 16 m3 y de 106 m3 que arroj6 la diferencia de lecturas en el periodo de marzo, se
liquidaron 16 m3, quedando asi pendiente por facturar de los dos periodos 163 m3, y para el
periodo de ABRIL de 2018 se efectud la revisién técnica, y se encontr6 fuga visible en el tanque
del sanitario del primer piso, igualmente se envié al equipo del ge6fono a revisar las instalaciones
hidraulicas y ya se habia reparado el escape del sanitario, no se permitié revisar el segundo piso,
sin embargo, se confirmé el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la
lectura, por lo tanto, se determind que fue utilizacién del servicio mas el escape visible del
sanitario y de 122 m3 que arroj6 la direncia de lecturas, se liquidaron 85 m3 para el periodo de
abril, dejandose asi pendiente por facturar 200 _m3, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149
y 150 de la Ley 142 de 1994.
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Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de ABRIL DE 2018 es correcto y no serd modificado.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en
los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores  que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: "De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”



Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALIX ORTIZ identificado con C.C.
No. 28075196 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) ALIX
ORTIZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:;; MZ 11 CS 10 VILLA MARIELA FRAILES
DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALIX ORTIZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1137827 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227145-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL PILAR DIAZ SANCHEZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227145-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA DEL PILAR DIAZ SANCHEZ
Matricula No 19615673

Direccion para Notificacion MZ 37 CS 1 PS 2 VILLA SANTANA INTERMEDIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718717
Resolucion No. 227145-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227145 de 7 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA DEL PILAR DIAZ SANCHEZ identificado con C.C.
No. 1088263969, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 227145 consistente en: COBRO DE
CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19615673 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 37 CS 1 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
cobros de instalacion domiciliaria segun la reclamacion:

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que se estan realizando los siguientes cobros por
instalaciones domiciliarias segun el cumplido No. 376970421 del 6 de abril de 2018:

Nombre Valor Cantidad % Imp. Valor % IVA | Valor IVA | Valor Total
impuestos

CAJA DE PROTECCION CON 142.082,85 € 1,00 € 15,00 € 21.312,43€| 0,00 € 0,00 €[ 163.395,28 €

VISOR PLASTICA

MEDIDOR 1/2" 136.493,22 € 1,00 € 15,00 € 20.473,98€ | 0,00 € 0,00 €[ 156.967,20 €

VOLUMETRICO R160 -

PLASTICO

OBRA HIDRAULICA DE >" 56.208,60 € 1,00 € 15,00 € 8.431,29€ | 0,00 € 0,00 € 64.639,89 €

ACUEDUCTO

OBRA CIVIL EN PAVIMENTO | 266.637,98 € 1,72 € 15,00 € 68.792,60 € [ 0,00 € 0,00 € [ 527.409,92 €

ACUEDUCTO

MANO DE OBRA 23.116,31 € 1,00 € 15,00 € 3.467,45€| 0,00 € 0,00 € 26.583,76 €

INSTALACION MEDIDOR

938.996,05 €

Dicha instalacién domiciliaria tuvo un costo de NOVECIENTOS TREINTA Y OCHO MIL NOVECIENTOS
NOVENTA Y SEIS PESOS ($938.996), financiado en 36 cuotas mensuales de VEINTINUEVE MIL
OCHOCIENTOS CINCUENTA Y NUEVE PESOS ($29.859) de las cuales se ha facturado 1.

En orden de trabajo No. 2685431 se observa una instalacion domiciliaria por una nueva conexion realizada en
el predio ubicado en la MZ 37 CS 1 PS 2, el dia 14 de marzo de 2018, la cual fue recibida por el sefior Wilmar
de JesuUs Lépez Rodas, identificado con cédula de ciudadania No. 10021920.

En visita realizada el 8 de MAYO de 2018 se encontré6 medidor No. P1715MMRSA105192AA con lectura de 10
m3 y se observa una instalacion domiciliaria en la acometida del predio reclamante, por una independizacion.
Por lo anterior, los cobros realizados no seran reliquidados, ya que en el predio se realizé una conexidén nueva,
la cual es responsabilidad del usuario y los materiales deben ser asumidos por éste.

Es importante aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se



conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los
ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontr6 que los materiales
utilizados efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas.

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esté incluidos en la estructura tarifaria, razén
por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados mediante
directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en gue incurre la
Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una decisién que toma al funcionario que realiza la
reparacion, razén por la cual los valores objeto de reclamo no serd modificados.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
y que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL PILAR DIAZ SANCHEZ
identificado con C.C. No. 1088263969 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA DEL PILAR DIAZ SANCHEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 37 CS 1 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA DEL PILAR DIAZ SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615673 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227146-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EDILIA MONTOYA QUINTERO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227146-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA EDILIA MONTOYA QUINTERO
Matricula No 829903

Direccion para Notificacion mariaedilia@yahoo.com LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718537
Resolucion No. 227146-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227146 de 7 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA EDILIA MONTOYA QUINTERO identificado con
C.C. No. 20322604, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227146 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 829903 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 14 # 10- 55 APTO 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) .

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectué visita al predio el dia 8 de Mayo de 2018, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, de igual manera se llamé a la usuaria al teléfono que dejo
registrado en el reclamo y nos manifestd que hizo el reclamo por la pagina Web de la Empresa, desde Bogota,
por lo tanto solicité que en la inmobiliaria en Pereira atendiera la visita, se visito la inmobiliaria y no fue posible
gue atendieran; le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en la solicitud de visitas
técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

Razon por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53, que
dice “ si su reclamacién requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacién de dichas visitas”

Ahora bien, con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MARZO de 2018 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de Marzo de 2018 fue de 667
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Febrero de 2018 es de
648 mts3, lo que indica una diferencia de 19 mts3, observamos entonces que la Empresa ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de

1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de Marzo de 2018, que son
objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los



cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EDILIA MONTOYA
QUINTERO identificado con C.C. No. 20322604 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA EDILIA MONTOYA QUINTERO enviando citacion a Correo Electrénico:, mariaedilia@yahoo.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA EDILIA MONTOYA QUINTERO Ila cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
829903 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227171-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NATALY RIOS MUNOZ y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

227171-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario NATALY RIOS MUNOZ
Matricula No 1594233

Direccion para Notificacién CL 29 # 10 D- 28 LA VICTORIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2719010
Resolucion No. 227171-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227171 de 8 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) NATALY RIOS MUNOZ identificado con C.C. No.
42165568, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227171 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1594233 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 29 # 10 D- 28 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 9 de Mayo de 2018, se encontr6 el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 222 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 4 personas, se revisaron las
instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Abril de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor avanz6é 24 mt3, de 182 mt3 pasdé a 206 mt3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de Abril de 2018
es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con



instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NATALY RIOS MUNOZ identificado
con C.C. No. 42165568 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
NATALY RIOS MUNOZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 29 # 10 D- 28 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NATALY RIOS MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1594233 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227169-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GERALDINE SEPULVEDA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227169-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario GERALDINE SEPULVEDA
Matricula No 19611065

Direccion para Notificacion CONDOMINIO SAMANES.DE.SAN.JOSE.CASA.17 CERRITOS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718949
Resolucion No. 227169-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227169 de 8 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) GERALDINE SEPULVEDA identificado con C.C. No.
1017196556, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 227169 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19611065 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CONDOMINIO
SAMANES.DE.SAN.JOSE.CASA.17 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por consumos en el
periodo de ABRIL de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de MARZO de 2018 el medidor registrd
de 183 m3 a 441 m3, arrojando una diferencia de lectura de 258 m3. Sin embargo, la Empresa sélo factur6 el promedio
equivalente a 22 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacion en el consumo, conforme a lo establecido en
el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligacion de las Empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 236 m3.

Para el periodo de ABRIL de 2018 el medidor registr6 de 441 m3 a 537 m3, arrojando una diferencia de lectura de 96
m3, que sumado a los 236 m3 pendientes por facturar del periodo de MARZO de 2018 da como resultado 332 m3.

En visita realizada el dia 9 de MAYO de 2018, se encontraron, instalaciones en buen estado sin fugas internas o
externas, habitan 3 personas y el medidor No. P1615MMRSA88835AA estaba funcionando normal, con lectura de 544
m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de informaciéon comercial, por tal motivo se puede concluir que se
factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994 y los consumos no seran
modificados.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del uso que se le
dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales
que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo registrado en el medidor ajustandose
asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos
generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume dichos consumos, ademas
es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento considera
que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en el periodo de
ABRIL de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GERALDINE SEPULVEDA
identificado con C.C. No. 1017196556 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GERALDINE SEPULVEDA enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CONDOMINIO
SAMANES.DE.SAN.JOSE.CASA.17 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GERALDINE SEPULVEDA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611065 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227183-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HARRY GUTIERREZ ESPINOSA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227183-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario HARRY GUTIERREZ ESPINOSA
Matricula No 403261

Direccion para Notificacién MZ 6 LT 27 VILLA OLIMPICA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2719148
Resolucion No. 227183-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227183 de 9 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) HARRY GUTIERREZ ESPINOSA identificado con C.C.
No. 10005025, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227183 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 403261 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: MZ 6 LT 27 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE MAYO DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Hary Gurierez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA45001AA el cual registra una
lectura acumulada de 789 m3. Se visito el predio con 3 bafios no se observa que hayan fugas solicita el
usuario una justificacion

5 habitantes sin novedades en esta revision

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisidn técnica efectuada el dia 10 de Mayo de 2018, se encontré el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 789 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 5 personas, se revisaron las
instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revis0 en el histdrico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en los
periodos de Febrero-Marzo y Abril de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor avanzé en el periodo de
Febrero 32 mt3, de 696 mt3 pas6 a 728 mt3, en el periodo de Marzo registré 25 m3 de 728 m3 pasé a 753 m3,
y en el periodo de Marzo registro6 29 m3 de 753 m3 pas6 a 782 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte
del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de Abril de 2018
es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de



medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HARRY GUTIERREZ ESPINOSA
identificado con C.C. No. 10005025 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HARRY GUTIERREZ ESPINOSA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, MZ 6 LT 27 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HARRY GUTIERREZ ESPINOSA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 403261 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227157-52 de 10 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA GRAJALES OSORIO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227157-52
Resolucion No

10 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 23 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ MARINA GRAJALES OSORIO
Matricula No 1274273

Direccion para Notificacion AV 30.DE.AGOSTO # 110- 48 PS 2 BELMONTE ALTO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718947
Resolucion No. 227157-52

DE: 10 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227157 de 8 DE MAYO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ MARINA GRAJALES OSORIO identificado con C.C.
No. 42090565, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227157 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1274273 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: AV 30.DE.AGOSTO # 110- 48 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-4.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por el
cobro del servicio de alcantarillado.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd que la Empresa efectivamente esta realizando el
cobro del servicio de alcantarillado, y en los ultimos cinco periodos se ha facturado lo siguiente:

En el periodo de DICIEMBRE de 2017 el medidor registr6 de 470 m3 a 482 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 12 m3.

En el periodo de ENERO DE 2018 el medidor registr6 de 482 m3 a 492 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 10 m3.

En el periodo de FEBRERO DE 2018 el medidor registré de 492 m3 a 505 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 13 m3.

En el periodo de MARZO DE 2018 el medidor registr6 de 505 m3 a 513 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 8 m3.

En el periodo de ABRIL DE 2018 el medidor registr6 de 513 m3 a 530 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 17 m3.

En visita realizada el 9 de MAYO de 2018, se encontr6 que el predio se surte del aparato de medida No.
P1215MMCMX29790AA con lectura de 536 m3; ademas, se observé que el predio vierte las aguas negras a
una quebrada. Sin embargo, no es posible conectarse a la red de alcantarillado de la Empresa.

Ahora bien, en virtud del decreto 1077 de 2015, cuando haya red disponible de acueducto y alcantarillado,
serda obligatorio vincularse a este servicio; y en caso de verse imposibilitado de conectarse a la red, debera
acreditar que se dispone de una alternativa de recoleccion de aguas residuales que no perjudiquen la
comunidad ni el derecho colectivo a un ambiente sano, situacion que en el presente caso no
demuestra el usuario ya que el usuario vierte las aguas directamente a una quebrada, contaminando el
medio ambiente.

Decreto 1077 de 2015.



“Articulo 2.3.1.3.2.1.3 De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya
servicios publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse como usuario y
cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la
comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para determinar si
la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo en los
casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas, sean
éstas superficiales o subterraneas y el caso de los usuarios o suscriptores que no puedan ser
conectados a la red de alcantarillado.

Paragrafo. En relacion con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales deben ser
informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad prestadora de los servicios
publicos, como parte de la informacion que debe contener la solicitud.”

Es necesario aclarar que la Empresa por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de
Acueducto y Alcantarillado, se encuentra obligada al pago de impuesto de tasa retributiva a la
Corporacion Autonoma Regional de Risaralda Carder, por el derramamiento de aguas residuales a las
quebradas y rios de su area de influencia. Este rubro es destinado al manejo de la recuperacion de las fuentes
hidricas contaminadas por el vertimiento de aguas residuales.

Adicionalmente, consagra el decreto 302 de 2002, en el articulo 7.4, que los inmuebles deberan estar
conectados al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la conexion del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 7.5 del decreto 302 de 2000, mediante el cual se reglamenta la
prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se exceptdan de la vinculacion como
usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios que cuentan con un sistema de tratamiento y
disposicion final adecuada de aguas residuales debidamente autorizada por la Corporacion Auténoma
Regional de Risaralda (CARDER) Y convalidada por Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliaria, cuando no obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de
alcantarillado en la zona del inmueble:

Decreto 302 de 2000, “ART. 7°—Condiciones de acceso a los servicios. Para obtener la conexién de los
servicios de acueducto y alcantarillado, el inmueble debera cumplir los siguientes requisitos:

7.1. Estar ubicado dentro del perimetro de servicio, tal como lo dispone el paragrafo segundo del articulo 12 de
la Ley 388 de 1997.

7.2. Contar con la licencia de construccion cuando se trate de edificaciones por construir, o la cédula catastral
en el caso de obras terminadas.

7.3. Estar ubicado en zonas que cuenten con vias de acceso o espacios publicos y redes de acueducto o
alcantarillado requeridas para adelantar las redes locales y las conexiones domiciliarias que permitan atender
las necesidades del inmueble.

7.4. Estar conectado al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la conexién al servicio de
acueducto, salvo lo establecido en el articulo 4° de este decreto.

7.5. Contar con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas residuales debidamente
aprobado por la autoridad ambiental competente, cuando no obstante, ser usuario o suscriptor de la red de
acueducto, no existe red de alcantarillado en la zona del inmueble.” (Cursiva fuera de texto).

(...)

Por tanto, se declara no procedente la solicitud de retiro de cobro de alcantarillado hasta tanto se dé
cumplimiento a los requisitos antes descritos.



FUNDAMENTOS LEGALES

Decreto 302 de 2000, “ART. 7°—Condiciones de acceso a los servicios. Para obtener la conexion de los
servicios de acueducto y alcantarillado, el inmueble debera cumplir los siguientes requisitos:

7.1. Estar ubicado dentro del perimetro de servicio, tal como lo dispone el paragrafo segundo del articulo 12 de
la Ley 388 de 1997.

7.2. Contar con la licencia de construccion cuando se trate de edificaciones por construir, o la cédula catastral
en el caso de obras terminadas.

7.3. Estar ubicado en zonas que cuenten con vias de acceso o espacios publicos y redes de acueducto o
alcantarillado requeridas para adelantar las redes locales y las conexiones domiciliarias que permitan atender
las necesidades del inmueble.

7.4. Estar conectado al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la conexion al servicio de
acueducto, salvo lo establecido en el articulo 4° de este decreto.

7.5. Contar con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas residuales debidamente
aprobado por la autoridad ambiental competente, cuando no obstante, ser usuario o suscriptor de la red de
acueducto, no existe red de alcantarillado en la zona del inmueble.” (Cursiva fuera de texto).

(..))

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Decreto 1077 de 2015.

“Articulo 2.3.1.3.2.1.3 De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya
servicios publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse como usuario y
cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la
comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para determinar si
la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo en los
casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas, sean
éstas superficiales o subterraneas y el caso de los usuarios o suscriptores que no puedan ser
conectados a la red de alcantarillado.

Paragrafo. En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales deben ser
informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad prestadora de los servicios
publicos, como parte de la informacion que debe contener la solicitud.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA GRAJALES OSORIO
identificado con C.C. No. 42090565 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
MARINA GRAJALES OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV 30.DE.AGOSTO # 110- 48
PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MARINA GRAJALES OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1274273 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 10 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



